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های کانال طریق از نوآوری فرایند برای دیگران کشفیات از استفاده باز نوآوری از هدف هدف:

 باشد.می غیررسمی و رسمی

باز  طراحی الگوی نوآوریهدف از پژوهش حاضر،  شناسی/ رویکرد:طراحی/ روش

طرح تحقیق نیز از  است و بوده های کشوربر ارتقای کیفی خدمات در شهرداری خدماتی، مبتنی
نفر از  51گیری گلوله برفی با است. با استفاده از روش نمونهبا روش گراندد تئوری نوع کیفی 

مدیران ها و معاونان شهرداری، مدیران ارشد استانداری، مدیران ارشد و باسابقه شهرداری
ها مصاحبه عمیق انجام و اساتید رشته مدیریت دولتی دانشگاهها ان همیاری شهرداریسازم

 های خبرگان استفاده گردید.برای تحلیل مصاحبه MAXQDAافزار گرفت. نرم

بر ارتقای  باز خدماتی، مبتنی نتایج حاکی از آن بوده که الگوی نوآوری های پژوهش:یافته

. توانایی جذب 2ها، . تغییر سریع فناوری5شرح شرایط علّی )بعد به  51کیفی خدمات دارای 
. امکانات و 1. نگرش و فرهنگ سازمانی، 4ای ). پویایی محیط(، شرایط زمینه3ها، ایده

. 9های مشارکتی، . توانمندی8ریزی، . برنامه7ای ). عوامل فردی(، شرایط مداخله1تجهیزات، 
. 52سازی، . شبکه55سپاری، . برون51هبرد )های سازمانی و غیرسازمانی(، راچالش
. ارتقای 51. پیشرفت سازمانی، 54. انگیزش مدیران و کارکنان( و پیامد )53آموزی، مهارت

 . رفاه اقتصادی و اجتماعی( بوده است.51کیفیت خدمات شهری و 

بر  مبتنی باز خدماتی، کننده الگوی نوآوریهای تبیینابعاد و مؤلفه پیامدها: و هامحدودیت
ارتقای کیفی خدمات تا حدود زیادی از پژوهشگران و محققان غافل مانده است. لذا، این 

 .پژوهش در جهت کمترکردن این خلأ تحقیقاتی حرکت کرده است

های کاربردی در پژوهش حاضر، با عنایت به شناسایی ابعاد و مؤلفه پیامدهای عملی:

های عملی ها و مدیران عالی بایستی، استراتژیشهرداریگیران ارشد مدیریت شهری، تصمیم
 کار بگیرند.شدن نتایج پژوهش را بهلازم برای اجرایی

پژوهش حاضر به یکی از موضوعات کمتر توجه شده در ایجاد مقاله:  ارزش یا ابتکار

 پرداخته و الگویی در خصوص آن ارائه نموده است. های خدماتینوآوری در سازمان

 پژوهشی مقاله:نوع 
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Abstract 

Purpose: The aim of innovation is to re-use the discoveries of others for 

the process of innovation through formal and informal channels. 

Design/ Methodology/ Approach: The aim of this study is the design of 

open service innovation pattern, based on the qualitative promotion of 

services in the municipality s municipality, and the research design is a 

qualitative kind with grounded theory. Using the snowball sampling 

method with 15 senior managers and municipal presidents, senior 

administration managers, municipality managers and professors of 

government administration of universities, deep interviews conducted by 

MAXQDA software were used to. 

Research Findings: The results showed that open service innovation 

model based on quality improvement of services with 16 conditions (1). 

Rapid Change of Technologies, Ability to Attract Ideas, 3. Environmental 

Dynamics), Underlying Conditions (4.Organizational Attitude and 

Culture, 5. Facilities and Equipment, 6. Individual Factors), Interventional 

Conditions (7. Planning, 8. Participatory Capabilities, 9. Organizational 

and Non-Organizational Challenges), Strategy (10. Outsourcing, 

11.Networking, 12. Skills Training, 13. Motivation of managers and 

employees) and consequences (14. organizational progress, 15. improving 

the quality of urban services and 16. economic and social welfare). 

Limitations & consequences: the dimensions and components of open 

service innovation pattern, based on the qualitative improvement of 

services, has been overlooked by many researchers and researchers. 

Therefore, this research has moved in the direction of this research gap. 

Practical Consequences: With regard to the identification of dimensions 

and functional components in the present study, senior municipal 

management, municipalities and top managers should use the practical 

strategies necessary for the implementation of research results. 

Innovation or value of the Article: The present study considered one of 

the less attention to the creation of innovation in services organizations 

and provided a model for it. 

Paper type: Research Article. 
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 مقدمه
 کسب منظوربهها هزینه کاهش همچنین و فرایندها مجدد مهندسی و ساختاردهی زمینه در بسیاری هایتلاش امروزه

 راهبرد یک عنوانبه را نوآوریها آن از بسیاری که است آن نوبت اینک و است گرفته انجامها شرکت توسط سودآوری،

 ثبات گذشته در .بپردازند نوآوری ایجاد طریق از غیره و خود خدمات و محصولات سبد سازمان، در بازنگری به و کنند انتخاب

 انجام سریع طوربه سازمانی تغییرات اغلب امروزه اما شد،می انجام تدریجی صورتبه تغییر و بود هنجار صورتبه پایداری و

 شده،ایجاد هایفرصت از برداریبهره منظوربه و مشتریان نیازهای به پاسخگویی برای باید امروز هایسازمان و شودمی

هایی هستند که مدیران و های موفق سازمانسازمان .(Tabarsa et al., 2013) بپذیرند راهبرد یک عنوانبه را نوآوری
سازمان را های اصلی حرکت سازمان خود بدانند تا بتوانند کارکنان خلاق و نوآور داشته باشند و خلاقیت و نوآوری را از هدف

نوآوری، خلاقیت  (.Parhizgar et al., 2014با تحولات بیرونی منطبق کنند و پاسخگوی نیازهای جامعه باشند )

ای است که در گذشته نیازمند اتکاء به منابع درونی سازمان، تلاش برای توسعه آن و جلوگیری از عمل درآمدهیافته و بهتجلی

وکار های کسبعنوان خلق دانش جدید و ایدهنوآوری به (.Hashemi, 2014است ) اطلاع و استفاده نیروی خارجی بوده

سوی محصولات و خدمات وکار داخلی، ساختار و ایجاد بازار بهبرای تسهیل محصولات جدید، با هدف بهبود فرایندهای کسب

مسیرهای  و هایایده از باید و تواندمی بنگاه پنداردمی که است پارادایمی باز نوآوری (.Baregheh et al., 2009است )

 در هاشرکت رقابتی توان برای افزایش باز نوآوری کارگیریبه ضرورت امروزه نماید. استفاده خوبیبه بازار به خارجی و داخلی

 ترویج و بیان 5چسبرو هنری توسط باراولین باز نوآوری شود.می جدید احساس پارادایمی عنوانبه خارجی و داخلی بازارهای

 داد. پیشنهاد برای آینده را امیدوارکننده باز نوآوری مدل یک 2برکلی در باز نوآوری مرکز در اجرایی پرفسور مدیر کرد. پیدا

 است. خارجی نوآوری از استفاده با بازار گسترش و نوآوری داخلی به بخشیدنسرعت برای دانش هدفمند جریان باز نوآوری

 در این و بخشند ارتقاء را خود وکارکسب خارجی هایایده و هافناوری از استفاده با هاشرکت که معناست بدین باز نوآوری

 (.Zhang & Zeng, 2009آنان استفاده کنند ) نشده گرفته کار به هایایده از هاشرکت دیگر دهند اجازه که است حالی
سپاری و یا ترکیبی از چند روش مختلف در جهت توان تلاش مشترک داخل سازمان با قابلیت برونباز را می نوآوری

 Safdariکارگیری دانش داخلی و خارجی برای افزایش ارزش اقتصادی زنجیره، تسریع توسعه محصول جدید تلقی نمود )به

Ranjbar & Azami, 2015.) های کانال طریق از نوآوری فرایند برای دیگران کشفیات از استفاده باز نوآوری از هدف
 را خود شرکای ظرفیت و ها تواناییسازمان باز نوآوری در دارد. قرار کلاسیک فرایند مقابل در که باشدمی غیررسمی و رسمی

 انتقال ادغام باز نوآوری چارچوب .(Schwab et al., 2011گیرند )می کاربه یکپارچه صورتبه خود شبکه در و شناسندمی

 همزمان باید سازمان درون به انتقال هم و سازمان بیرون به انتقال هم نتیجه در است، سازمان خارج و داخل سمت به دانش

 بیرونی باشد. چارچوب یا درونی است ممکن گیردمی صورت باز نوآوری راستای در که هاییفعالیت گیرد. یعنی صورت

 (.Mosaee et al., 2009مدیریت فناوری است ) و نوآوری مدیریت در تحقیق جریان ادغام به منجر باز نوآوری

 خود خدمات کیفیت بهبود و مشتری بیشتر رضایت بجل منظوربه خدمات کنندهتأمین هایمؤسسه وها سازمانهمچنین، 

 ,Tavakoli & Zolfaghari)هستند  سازمان خدمات از کنندگاناستفاده و مشتریان سوی از بازخور دریافت نیازمند

ها ظمی از اثربخشی این سازمانساختن نیازهای مردم دارند و بخش اعاساسی در برآورده های دولتی نقشنسازماو  (2015
 نمایانگر دماتخ کیفیت (.Azimi., 2016) شودحسب میزان رضایت مردم از کیفیت خدمات دریافتی سنجیده میبر

 خدمات کیفیت خدماتیهای سازمان در است. مشتریان خود ضمنی و صریح نیازهای ساختنبرآورده در سازمان توانایی

 در خدمات کیفیت توجه به لزومبوده و  مشتریان تمایلات وها خواسته با شده مطابقارائه خدمات که است حدی دهندهنشان

 مبانی از ایتوجه درخور بخش تا شده سبب سازمانهای فعالیت و خدمات کیفی ارزیابی در مشتریان مهم نقش و هاسازمان
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 یابد اختصاص سازمان خدمات کیفیت ارتقای و ارزیابی مختلف هایروش شناسایی به حوزه این در موجود نظری 

(Mortazavi et al., 2018). دهد که با توجه باز نشان می گرفته در خصوص نوآوریسیری در پیشینه تحقیقات انجام

ند، اهای مختلف پرداختهباز در سازمان به ارزیابی الگو و یا استقرار نوآوریبه نو بودن موضوع، محققان در تحقیقات مختلف 

هایی سازمان ها پرداخته شدهباز در آن هایی که به طراحی الگوی نوآوریعمده سازمان کنداما آنچه که جلب توجه می

عوامل مؤثر بر  کن استمم ی و خدماتیهای دولتتفاوت سازمانکار مه دلیل سازواند و نه خدماتی. حال آنکه بتولیدی بوده

باز  طراحی الگوی نوآوری»خصوص   تحقیقاتی درها متفاوت باشد و یک خلأباز در این سازمان استقرار الگوی نوآوری

طور مستمر تعامل با محیط بیرونی و داخلی خود به هاها مانند بسیاری دیگر از سازمانشود. شهرداریدیده می« دماتیخ

 این سازمانای در محیط بیرونی وجود دارد که و تغییرات متعدد، گوناگون و پیچیدهند تأثیرپذیر و تأثیرگذارداشته و 

رو به  شهرداریتفاوتی و تداوم رفتارهای تکراری در محیط بسته، د. در صورت بیتفاوت باشها بیتواند نسبت به آننمی
راستای  آن درو تحقق اهداف خدماتی  این سازمان یداوم و بقالذا ت، نابودی بوده و قادر به حفظ وضع موجود نیست

سازمان که همانا کارکنان، مدیران و ساختار این طلبد که نهضت خلاقیت و نوآوری در ارکان می های کلی دولتسیاست
. تا از سقوط و نابودی در امان باشد گرددصورت مستمر و فراگیر مطرح بینی و فرآیند آن ترسیم و بهسازمانی است پیش

 های تکنولوژیدر قبال تغییرات گوناگون و پیشرفتها شهرداریپذیری منطقی انعطافهمچنین، باید توجه داشت که 

اساس واقعیات تنظیم  ها و تصمیمات خود را برها، برنامهها، روشروز بوده و سیاستسازمان بهاین شود که موجب می

های پیشرفت خود را ترسیم نمایند. در چنین صورت نیاز تغییرات لازم را ایجاد و اشکالات را مرتفع و برنامهنموده و در 
دنبال ه تحقیق حاضر ب . لذا،دتواند ادامه دهد و به اهداف مورد نظر دست یابسازمان، به بقاء و حیات خود میاین صورتی 

سطح کیفیت خدمات شهری بوده و  یاستان مازندران با تأکید بر ارتقاهای باز خدماتی در شهرداری طراحی الگوی نوآوری

ها با تأکید بر ارتقای سطح کیفیت خدمات خدماتی در شهرداری باز دنبال پاسخگویی به این سؤال است: الگوی نوآوری هب

 شهری چگونه است؟

 

 مبانی نظری
 به این البته شوند. مندبهره باز نوآوری راهبرد از توانندمی نهادی خود شرایط با متناسب کشوری در هر نوآور هایشرکت

 منطق و هاریشه در تفاوت یادآور بلکه نیست؛ توسعهدرحال کشورهای در باز نوآوری کارآیی یا و اتخاذ نفی معنای

 .(Mashayekh et al., 2016هاست )آن نهادی محیط هایویژگی به توجه با توسعهکشورهای درحال در باز نوآوری

مدیریت، سازماندهی، نظارت و توسعه در ابعاد مختلف زندگی شهری، مسئولیت اساسی سازمان شهرداری است. چنانچه 
شهرداری در این مسئولیت خطیر موفق گردد، زمینه مساعد زندگی شهرنشینی برای اقشار مختلف جامعه شهری فراهم 

به  گونه عملکرد در سازمان شهرداریست ایناه را ببرند. بدیهی توانند از منابع موجود، حداکثر بهرشود و شهروندان میمی

در هزینه  جوییهای اجتماعی و صرفهسامانیها و نابهانسجام و وفاق شهروندان، انضباط عمومی شهر، کاهش ناهنجاری

 در پژوهشی که توسط. (Mohammadi & Jamalinezhad, 2012گردد )منجر می خدمات شهری این سازمان
 ـساختاری باز با رویکرد مدل سازی  ارائه مدل جامع از عوامل مؤثر بر موفقیت نوآوریتحت عنوان زنجیرچی و همکاران 

های مندی از خلاقیت کارکنان، عرضه یافتهاساس نتایج، بهره برانجام گرفت،  تفسیری )مورد مطالعه: دانشگاه یزد(
جی، وجود فضای خلاق، فرایند روابط صنعت و دانشگاه، واحدهای تحقیق و توسعه خار پژوهشی به محیط بیرون، توسعه

گذاری در واحد تحقیق و توسعه در سطح یک، عوامل مشارکت پژوهشی، جذب کارکنان سازی دانش و سرمایهبرون

سبک  چهار مدل نیز دوم و سوم و در سطحهای مناسب فناوری اطلاعات و نیروی کار شایسته در سطح شایسته، زیرساخت
 باز دارای اهمیت است و با داشتن بیشترین قدرت نفوذ، تأثیر زیادی بر کیفیت سایر  عنوان زیربنای مدل نوآوریرهبری به
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باز در  طراحی الگوی نوآوری در خصوص بابایی و همکاران های پژوهشاساس یافته بر .(2018) گذاردعوامل مؤثر می
است. شرایط علیّ دارای دو بعد عوامل درونی )توان کلیدی، ابعاد « باز نوآوری»های کوچک و متوسط، مقوله محوری شرکت

های صنعت مواد های کوچک و متوسط و ویژگیهای شرکتهای فکری، ویژگیسازمانی، پژوهش نوین، مدیریت دارایی

های راهبرد مورد نظر عبارت است از. راهبردهای (2018) استوکار و تحولات محیطی( غذایی( و عوامل بیرونی )الگوی کسب

های فناورانه )واردشونده، های فرصت( و راهبردءسازی، پایش شرکاسپاری، شبکهآسانگر )جستجو، مرزگستری، برون

های فرهنگی( زیرساختهای شخصیتی مدیر، ای نیز عبارت است از شرایط سازمانی )ویژگیشونده و متقابل(. شرایط زمینهخارج

های منابع، توان پویا و نبود طریق چالش گر نیز ازهای قانونی(. شرایط مداخلهو شرایط محیطی )پویایی بازار و زیرساخت

نهایت به پیامدهای درونی )بهبود آمادگی سازمانی، بهبود ظرفیت جذب و بهبود  گذارد که درها تأثیر میبر راهبرد اطمینان

های وکار، بهبود توانمندیبانی، هوشمندی محیطی، بهبود الگوی کسبفرهنگی(، پیامدهای بیرونی )دیده هایزیرساخت

تحت  حقیقت در پژوهشی که توسط .شودآفرینی( منجر میسپاری( و پیامدهای دوسویه )همهمکاری و بهبود رویکرد برون

نتایج نشان داد که عوامل  انجام گرفت دیمتل روش از استفاده با باز نوآوری بر مؤثر عوامل بندیاولویت مدل ارائهعنوان 

ترتیب بر به وکارهای نوآوری و مدل کسبواسطهآمادگی سازمانی، مدیریت مالکیت فکری، توانمندی مشارکتی، ظرفیت جذب، 

 طراحیتحت عنوان  همکارانمیرفخرالدینی و در پژوهشی که توسط . (2017) باز تأثیر گذاشته و اولویت بالایی دارند نوآوری

 این در شدهبیان مدل انجام گرفت عاملی تحلیل از استفاده با فناوری علم و هایپارک در باز نوآوری توسعه برای مفهومی مدل

 در باز نوآوری ایجاد برای هنجاری ـشناختی  نقش و گریتنظیم نقش نقش حمایتی، گری،تسهیل نقش چهار شامل پژوهش

و تحت  (2018بواس لوپز و دی کاروالهو )در پژوهشی که توسط  .(2015) بود نقش فرعی 59 و فناوری و علم هایپارک

 یچارچوب مفهوم کیمطالعه با هدف ارائه  انجام گرفت یاحتمال یمدل مفهوم کی یسوباز: به نوآوری میعنوان تکامل پارادا

 یمورد استفاده قرار گرفت. برا یدیمنابع و موضوعات کل یبررس یبرا یشناختکتابروش  و بودهباز  نوآوری یبرا یاحتمال

مستقل است  ریمتغ کیباز  مدل، سازه نوآوری نیتوسعه داده شد. در ا ییجز یسینوبرنامه یبندطرح کیوتحلیل محتوا، تجزیه

 ن،یابراست. علاوه یو عملکرد نوآور یوابسته عملکرد سازمان یرهایشود و متغمی یبندطبقه یخروج ای یعنوان ورودکه به

 شگامانیپ ،نهایت کنند. دربر دانش را برجسته می یداراو تأثیر معن شدند یی)کنترل و ناظر( شناسا یاحتمال یرهایمتغ

و تحت عنوان عوامل مؤثر بر  (2017هوسام، روسنا و نورزیما )در پژوهشی که توسط  شدند. ییباز و توانمندسازها شناسا نوآوری
وجود باز  نوآوری کی رشیاز پذ یریشگیعامل پ 9نشان داد که  نتایج انجام گرفت یمالز عیباز در صنا مفهوم نوآوری یاجرا

و  یهای دولت مالزاستیس ،یهای مالزباز در دانشگاه نوآوری تیریمد یعنی، بندی گرددطبقه تواند در سه حوزهو می دارد

  ی.مالز عیباز در صنا نوآوری تیریو مد نیقوان

 

 شناسیروش

 های کشوربر ارتقای کیفی خدمات در شهرداری مبتنی باز خدماتی طراحی الگوی نوآوریکه هدف پژوهش حاضر توجه به  با
 است.تئوری  روش گرانددبا کیفی طرح تحقیق نیز از نوع طرح تحقیق  است و بوده

مدیران سازمان ها و معاونان شهرداری، مدیران ارشد استانداری، مدیران ارشد و باسابقه شهرداریجامعه آماری تحقیق 
انتخاب شدند و مورد مصاحبه عمیق قرار گرفتند. این انتخاب و  هاو اساتید رشته مدیریت دولتی دانشگاهها همیاری شهرداری

 بودن افرادر برای خبرهت مورد نظانجام مصاحبه، تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت و پس از آن متوقف شد. خصوصیا
و اشراف به سازوکار شهرداری در  باز خدماتی مبحث نوآوریاشراف به باز،  نوآوریبود: اشراف به مبحث  ذیلشامل موارد 
طیفی از آگاهان کلیدی در  جه به اهمیت موضوع پژوهش تلاش شدگیری در این بخش با تومنظور نمونهبه. ارائه خدمات

 انتخاب شوند که با توجه به حاکمیت رویکرد کیفی از یکی« های محلیباز خدماتی در سازمان نوآوریطراحی الگوی »زمینه 
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گیری؛ روشی برای استفاده شد. این روش نمونه« 5گلوله برفی»گیری گیری کیفی به نام روش نمونههای نمونهاز روش 

های اجتماعی و دوستان با آیند؛ چرا که از شبکهدست میسختی بههای دیگر بهراههایی است که از آوری نمونهجمع

ها از آن های لازم را پیدا نمودبا ویژگی شود. پژوهشگر زمانی که تعداد کمی نمونههای مشترک استفاده میویژگی

 دند.شانتخاب  نفر 51نهایت  در .(Jalali., 2012های مشترک دارند را معرفی کند )خواهد که دیگرانی که ویژگیمی

 بنیادنظریه داده، روش گردآوری اطلاعات
 Haghgoyanکردند ) معرفی علمی جامعه به را 2بنیادداده پردازینظریه راهبرد بارنخستین برای استراوس و گلاسر

et al., 2015)از مطالعه استقرایی طوربه که آنچه از است عبارت مبنایی نظریه کوربین و استراوس نظر اساس . بر 

 سلسله یک که است تحقیق کیفی روش یک مبنایی نظریه رویه است. پدیده آن نمایانگر و آید دستبه ایپدیده

 ,.Strauss & Corbin) کند ایجاد ایپدیده درباره ءاستقرا بر مبتنی اینظریه تا گیردکار میبه را های سیستماتیکرویه

شروع آفرینش نظریه به روش استقرایی و تلاش برای درک درست و احساس مناسب از وقایع . تئوری بنیادی با (2011

اند، بین مفاهیم ارتباط برقرار کند و طور که خود آنان ساختهکنندگان، آنکند برای درک دنیای مشارکتروزمره، تلاش می

ی کمی به دشواری قابل انجام است. تئوری هااز وقایع و امور مادی، مفاهیم انتزاعی ایجاد کند که شاید با پژوهش
واسطه که گردآوری ای بیهها و قوانین را مستقیماً از دادهای مستلزم آن است که فرد سازهبنیاد یا همان نظریه زمینهداده

ق، پروژه محقبنابراین، (. Gall et al., 2014)های قبلی که وجود دارد ها و نظریهکند؛ نه از پژوهشاستخراج  کرده است

نظریه  .ها پدیدار شوددهد تا نظریه از اطلاعات و دادهکند، بلکه محقق اجازه میرا با یک نظریه قبلی در ذهن آغاز نمی

آمده از کنار هم قرار دادن یک سری از دستها به احتمال زیاد شبیه به واقعیت است، تا یک نظریه بهشده از دادهمشتق

عنوان یک در این پژوهش از تئوری بنیاد هم به دست آید.طریق حدس و گمان به صرفاً ازاساس تجربه یا  مفاهیم بر
زیرا به دلیل فقدان یک چارچوب نظری منسجم و  ؛شودوتحلیل استفاده میعنوان یک روش تجزیهروش تحقیق و هم به

محقق از  «های کشورشهرداریبر ارتقای کیفی خدمات در  باز خدماتی، مبتنی طراحی الگوی نوآوری»قوی در خصوص 

عنوان بنیاد، بهبر تئوری داده ساختارمند مبتنیهای نیمهعنوان یک روش تحقیق و سپس به دلیل استفاده از مصاحبهآن به

 وتحلیل بهره خواهد برد.یک روش تجزیه

 
 مدل پارادایمی: 1شکل 

 (Filick., 2018) 

 

                                                           
1. Snowball sampling 
2. Grounded Theory 
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های مورد نیاز جهت تبیین مدل پارادایم و دستیابی بـه تئـوری نهـایی،    منظور استحصال دادهمند و بهبا استناد به رهیافت نظام

و  2، کدگـذاری محـوری  5شده با استفاده از تکنیک تحلیل محتوا در طی سه مرحله کدگذاری )کدگذاری بازهای انجاممصاحبه

 شوند. کدها و محورهای اساسی شناسایی می؛ انجام و سپس (Corbin, 2011 Strauss &)( 3کدگذاری انتخابی
های کیفی گردآوری شده، جهت تدوین نظریه باید سه مرحله بنیاد، برای تحلیل دادهمند تئوری دادهاساس رهیافت نظام بر

 Bazarganسر بگذارد و به عرضه پارادایمی منطقی یا تصوری از یک نظریه در حال تکوین بپردازد )کدگذاری را پشت

Harandi, 2018.) :فرآیند انجام تئوری بنیادی در این پژوهش در قالب ابعاد مدل پارادایم به شرح زیر است 

شود. گرفته می نظر در وجودآمدهه( همان برچسبی مفهومی است که برای چارچوب یا طرح ب4این مقوله )پدیدهپدیده:  -1

شود. این طبقات در نظر گرفته می فرایند پژوهش و ارتباط آن با سایرعنوان طبقه محوری در اساس مدل پارادایم پدیده به بر

 اختصار توضیح داده شده است.تواند تحقق داشته باشد که در ادامه بهپنج عنوان به شرح ذیل می ارتباط در

گویند. این شرایط را  1یشود را شرایط علّگیری پدیده یا طبقه محوری میآنچه سبب ایجاد و شکل: یشرایط علّ -2

 دهند.هایشان تشکیل میهمراه ویژگیای از عوامل بهمجموعه

ها و تعاملات تأثیر کنش ای گویند که برها یا متغیرهایی شرایط زمینهای از مفاهیم، طبقهبه مجموعهای: شرایط زمینه -3

ای ک متغیرهای زمینهیمتغیرهای فعال است قرار دارد. تفکای از ی که مجموعهشرایط علّ در برابر 1ایشرایط زمینه. گذارندمی

 ی بسیار مشکل است.از متغیرهای علّ

شرایط ساختاری هستند که مداخله سایر عوامل را تسهیل یا محدود کرده و  7گرشرایط مداخلهگر: شرایط مداخله -4

 شوند.می ثرأها متها و تعاملات از آنکنش

گیری فرآیند مورد بررسی اقدامات خرد و کلان که در راستای کمک به بهبود و تقویت شکل همهبه راهبردها:  -1

 شود.گفته می 8پردازند راهبردمی

Strauss  &) آیندمیوجود راهبردها بههستند که در اثر اتخاذ  9برخی از متغیرها بیانگر نتایج و پیامدهاییپیامدها:  -6

Corbin, 2011) 

 

 هاو یافته هاتحلیل داده
موازی(  طورقسمت )به آن گردآوری از بعد بلافاصله هاداده از قسمت هر که است گونهاین تحلیل روش بنیاد،داده نظریه در

 دریافت بعدیهای داده به دسترسی برای اولیه، هایداده از تحلیل را رهنمودهایی محقق ،گیرد. سپسمی قرار تحلیل مورد
 کافی بصیرت پدیده به نسبت که افرادی یا و اطلاعاتی خلأهای نیافته،توسعه هایاز مقوله توانندمی رهنمودها کند. اینمی

 فرآیند شود.می محیط پژوهش وارد دیگرهای داده گردآوری برای پژوهشگر رهنمودها، این کسب از پس د.نشو دارند حاصل

 & Danayee Fardیابد ) دست طبقات اشباع به که پژوهشگر رودمی پیش زمانی تاها داده تحلیل و گردآوری در زیگزاکی

Eslami, 2011) .از: است عبارت که است شده تشکیل کدگذاری نوع سه از وتحلیلتجزیه مبنایی، نظریه در 

 .(Strauss & Corbin, 2011) . کدگذاری انتخابی3 ،. کدگذاری محوری2. کدگذاری باز، 5

                                                           
1. Open coding 
2. Axial coding 
3. Selective coding 
4. Phenomenon 
5. Causal Conditions 
6. Context 
7. InterveningConditions 
8. Strategies 
9. Consequences 
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 درها آن ابعاد وها ویژگی و شده شناسایی مفاهیم، آن، طریق از که است تحلیلی فرآیندی باز، کدگذاری باز: کدگذاری

 خرد مجزا هایبخش به هاداده باز، کدگذاری ضمن در .(Danayee Fard & Emami, 2007د )شومی کشفها داده

 هاداده کهها پدیده درباره هاییپرسش و شوندمی دقت بررسی با ها،تفاوت و هامشابهت آوردندستبه برای و شوندمی

گذاری نام به مشخص صورتبه که است وتحلیلتجزیه از بخشی باز شوند. کدگذاریمی مطرح نداآن از حاکی

 . (Strauss & Corbin, 2011پردازد )می هاداده دقیق بررسی راه از هاپدیده بندیمقوله پردازی( و)مفهوم

 و هاسطح ویژگی در هامقوله پیونددادن و هازیرمقوله به هامقوله دهیربط فرآیند محوری، کدگذاری محوری: کدگذاری
 این در یابد.می تحقق مقوله یک حول محور کدگذاری که است شده نامیده محوری دلیل این به کدگذاری است. این ابعاد

 بررسی حال در که فرآیندی مرکز در را آن و کرده انتخاب را کدگذاری باز مرحله مقوله یک بنیاد،داده پردازنظریه مرحله،

 عبارت دیگر هایمقوله این دهد.می ربط آن به راها مقوله دیگر سپس، و دهدمی عنوان پدیده مرکزی( قراراست )به آن

 است نمودار یک ترسیم بر مشتمل مرحله این پیامدها. و گرمداخله شرایط ای،زمینه شرایط راهبردها، ی،علّ شرایط از است

 و گرمداخله و ایزمینه شرایط راهبردها، علیّ، شود. الگوی کدگذاری، روابط فیمابین شرایطنامیده می 5کدگذاری الگوی که

  .(Danayee Fard & Emami, 2007کند )می نمایان را پیامدها

 هم ادغام با است شده بیان محوری کدگذاری مرحله در (طبقات) که مختلفی شرایط مرحله این درکدگذاری انتخابی: 
 دارد: وجود رویه دو سازییکپارچه گیرد. برایمی صورت کلی وتحلیلتجزیه و شوندمی

 پارادایم مدل اساس بر نظری قضایای . ارائه2 محوری؛ مقوله حول پارادایم مدل روابط اساس بر روایت یک کارگیری. به5

(Danayee Fard & Eslami, 2011). طبقات با آن مفاهیم و طبقه یک بین یافتهتعمیم روابط بیانگر نظری،های ضیهق 

 نظریه رویکرد پذیرند. چونسنجش روابط مستلزم هافرضیه کهدرحالی هستند، مفهومی روابط متضمن هاقضیه. است معین

 رابطه قضایا قسمت است. در مرجح قضایا کارگیری اصطلاحبه لذا پذیر،سنجش نه کند،می تولید مفهومی روابط بنیادداده

پژوهشی  قضایای کمی پژوهش به کیفی پژوهش تبدیل برای گیرد. پژوهشگرانمی قرار بررسی مورد اصلی طبقات بین

ها آن آزمون زمینه تا کنندمی هاست( تبدیلآن سازنده عناصر متغیرها، )که هاست( را به فرضیه)که سازه، عناصر سازنده آن

 & Danayee Fardبررسی شود ) هم با فرعی طبقات رابطه بایدها فرضیه قسمت در گردد. فراهم کمی صورتبه

Eslami, 2011).  

در باشد.می «MAXqda2018»افزار مکس.کیو.دی.ای با نام ها، نرموتحلیل دادهافزار مورد استفاده برای تجزیهنرم 

ها و محور اصلی سؤالات پژوهش مربوط به کاوش و اکتشاف عوامل متأثر در خصوص ابعاد، مؤلفه ،بخش کیفی پژوهش
مفهوم اصلی بود. برای نیل به این موضوع، در مرحله اول،  عنوانبه باز خدماتی نوآوریگیری مربوط به شکلهای شاخص

های عمیق و اکتشافی با های حاصل از مصاحبهدادهاساس کدگذاری باز و محوری  های فرعی برهای اصلی و مؤلفهمقوله
گردد. بر این اساس برای انجام کدگذاری باز و محوری در مرحله خبرگان کلیدی و انجام پالایش کدهای مفهومی ارائه می

 بررسی قرار گرفت و کدهای مفهومی از رونوشت ها موردیک از مصاحبه ها در سطح جمله و عبارت برای هراول، داده
های فرعی ها در قالب مقولهبعدی با انجام پالایش و عمل کاهش، این مؤلفه هها استخراج شدند. در مرحلمصاحبه
یک از مفاهیم و مقولات،  دهی مناسب هرمنظور اطمینان از سازمانگذاری شدند. بهدهی و با بررسی مستمر نامسازمان

های اصلی و منظور رسیدن به اشباع منطقی برای مقولهها بهمقولهها وارسی شد؛ و با مرور این مجدد رونوشت مصاحبه
دار پس از چندین بررسی بندی معناد که یک طبقهشهای فرعی صورت گرفت. کدگذاری باز و محوری زمانی متوقف مقوله

کد مفهومی  545 ذاری،گهای کیفی پژوهش در مرحله کدطور کلی از تحلیل دادهها حاصل شد. بهدرباره رونوشت مصاحبه
 گردید. نحوه ءاولیه حاصل شد. پس از بررسی و مطابقت این کدها و حذف کدهای تکراری، کدهای مشترک احصا

 های انجامهای عمیق و انفرادی که از متن نمونه مصاحبهکنندگان در مصاحبهنفر از مشارکت 1های کدگذاری مصاحبه

                                                           
1. Coding Paradigm 

 خدماتی باز نوآوری الگوی
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 شود.اند نشان داده میشدهگرفته استخراج  
 2مصاحبه شماره 

هـا در داخـل و خـارج سـازمان     هـا و بیـنش  کنندگان و همچنین گشودگی سازمانی که تسهیم ایـده پایش مستمر رقبا و تأمین

کـارگیری  بـر بـه  عـلاوه .. . باشـند. بـاز خـدماتی مـی    به پذیرش و استقرار نـوآوری  تواند از عواملی باشد که منجرگردد میمی

شود میزان اسـتفاده  باز می به تسهیل استقرار نوآوری های سازمان برای دریافت دانش خارجی عامل دیگری که منجرظرفیت
ارزش قائل شدن برای مشتری، ارضای نیازهای او و انجام اقداماتی بـرای بهبـود کـارایی فرآینـد      باشد.خارجی میهای از ایده

ساختن خدمات بـرای نیازهـای    انسازی یعنی باب طبع مشتریکه شامل سفارشی است، کیفیت خروجی سازمانارائه خدمات و 

 باشد.ها میو ارائه خدمات به آن انفرد آنان و زمان پاسخ به مشتریبهمنحصر

 

 4مصاحبه شماره 

خودشکوفایی با ایجاد انگیزه در کارکنـان سـبب   ها مانند احساس شایستگی و برانگیختن کارکنان با تقویت منابع درونی آن ...
های موجود نیز اساس واقعیت ریزی برشود. همچنین، برنامهباز خدماتی می تر تغییر در سازمان و استقرار نوآوریپذیرش آسان

یق و تنبیـه  مندی از هوش و خلاقیت کارکنان و وجود سیستم تشوریزی جهت بهره.. برنامه. باشد.در تسهیل پذیرش مؤثر می
بـاز خـدماتی در    راسـتای کمـک بـه اسـتقرار نـوآوری      تـوان در های اجرایی برای عملکرد از اقداماتی است که میدر دستگاه

 ها استفاده بهینه را برد.شهرداری از آن

 

 7مصاحبه شماره 

کارآمد و منابع خارجی سازمان ماننـد   های فنی و پرسنلها، کتابخانهتعادل بین استفاده از منابع داخلی سازمان مانند آزمایشگاه
بـاز خـدماتی در    به پذیرش و استقرار نوآوری منجر که باشندهای مشابه از عواملی میکنندگان و سایر سازمانمشتریان، تأمین

یت پذیری است. بدین صورت که ماههای افراد نوآور ریسکترین ویژگیشوند... از مهمهای محلی مانند شهرداری میسازمان

شود، اما افراد خلاق باید بتوانند بودن این کار است. اقدامات خلاق بعضی اوقات با شکست مواجه میخلاقیت بیانگر پرمخاطره

آفـرین جهـت   های خلاق تعهد نسبت به منابع مخـاطره بدون توجه به خطرات، شکست را پذیرا شوند و نقطه برجسته سازمان
   باشد.های خلاق میتعقیب احتمال

 

 9مصاحبه شماره 

ها را به ثباتیتوانند تردیدها، نوسانات و بی، بلکه فقط میکنندتوانند روند و سرعت تغییرات را متوقف های امروزی نمیسازمان
هایی موفقیت بیشتری کسب خواهند نمود کـه در  هایی جهت آموختن، تطابق و همخوانی مطلوب تبدیل کنند. سازمانفرصت

سـازی خـارجی بـا    هـای تحقیقـاتی در کشـور، شـبکه    ... گسترش آموزش عالی و توسعه زیرسـاخت . پیشرو باشندها این زمینه
های علمی و فنـاوری از اقـدامات خـرد و    همکاری با شرکای خارجی جهت اکتساب دانش یا فناوری و ایجاد و گسترش پارک

های محلی ماننـد شـهرداری   باز خدماتی در سازمان ریگیری و استقرار نوآوراستای کمک به بهبود شکل کلانی هستند که در
پـذیری بـالایی دارنـد؛ زیـرا     های ناشناخته یا تعریف نشده قابلیـت انطبـاق  افراد نوآور در مواجهه با وضعیت توان انجام داد.می

مثابه ، بایستی همواره با ابهام بهشوند. بنابراینعنوان پاسخ به ابهام رخ داده و از درون ابهام معنی میاقدامات نوآورانه اساساً به

  یک فرصت برخورد کرد.

 

 12مصاحبه شماره 

آن باشد که فرد دارای استقلال باشد تـا خـودش تصـمیم     کنندهتواند تعیینمیهای درونی افراد تا حدودی ترجیحات و خواسته

کننـده آن  کند و فقط عوامل بیرونـی تعیـین  خواهد انجام دهد و چگونگی انجام آن را انتخاب بگیرد هدف خود و کاری که می

 مدیریت، سازماندهی، نظارت و توسعه در ابعاد مختلف زندگی شهری، مسئولیت اساسی سازمان شهرداری است.  . نباشند
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چنانچه شهرداری در این مسئولیت خطیر موفق گردد، زمینه مساعد زندگی شهرنشینی برای اقشار مختلـف جامعـه شـهری    
گونـه عملکـرد در سـازمان    توانند از منابع موجود، حداکثر بهره را ببرند. بدیهی است که ایـن شهروندان می شود وفراهم می

هـای اجتمـاعی و   سـامانی هـا و نابـه  شهرداری، به انسجام و وفاق شهروندان، انضـباط عمـومی شـهر، کـاهش ناهنجـاری     
 گردد.جویی در هزینه خدمات شهری این سازمان منجر میصرفه

 

 11مصاحبه 

کند، احتمال زیادی وجود دارد کـه از درون آن کـار دسـتاوردی    هنگامی که شخص زمان زیادی را صرف مسئله خاصی می
هم ادغـام شـده و   بدیع و ارزشمند پا به عرصه وجود بگذارد، زیرا اقدامات مختصری که طی زمان طولانی صورت گرفته، با 

عنوان نهاد عمومی غیردولتی و مؤسسه غیرانتفاعی که شـرح وظـایف آن در   .. به. آورد.وجود میبرانگیز را بهپیشرفتی تحول

سـزایی در بهبـود شـرایط زنـدگی     گذاری و اجرای صحیح آن نقش بـه قانون شهرداری احصاء گردید و هدف 11قالب ماده 
آمدی شـهری، افـزایش اشـتغال، کـاهش فقـر و کـاهش       های درشهروندان، توسعه درآمدهای پایدار شهری افزایش جریان

راستای تحقق شهر هوشمند نیاز به رویکرد سیسـتماتیک و هدفمنـد بـرای     وکارها را دربر دارد و درهای مالی کسبریسک
 تر و شادتر برای مردم است و باید بستر مشارکت و تعاملات یکپارچه برای ارائه خدمات بـه مـردم مهیـا   ایجاد زندگی آسوده

 کند.پذیر میامکانرا باز خدماتی در شهرداری  گفته، استقرار نوآورید و همه موارد پیششو

 

 اساس کدگذاری باز ها برتوصیف داده

سـت.  هاحلیـل مضـمون و مفـاهیم از داده   های حاصل از نتایج کدگذاری بـا رویکـرد ت  های بخش کیفی در قالب یافتهیافته
شـد و کـدهای    ءمفاهیم مشترک از واحدهای ضبط احصـا  ،کدگذاری باز است. بر این اساسترین کار در این مرحله ابتدایی

یـک از عوامـل از نظـر خبرگـان      شونده بـه هـر  به نتایج کدگذاری باز و شماره کد مصاحبه 5 مشترک شمارش شد. جدول
 پردازد.می

 یک از عوامل از نظر خبرگان  شونده به هرنتایج کدگذاری باز و شماره کد مصاحبه :5 جدول

 شماره های اصلیمقوله

 کد

 مصداق

پذیری کارکنان از شهامت و ریسک
های مالی، روانی یا اجتماعیجنبه  

5 

اى از که شامل مجموعهوجود شهامت در نیروی انسانی شاغل در شهرداری 

کردن خواه از جنبه مالی، روانی یا پذیری، مخاطرههاى مشترک ریسکارزش

 باشد.اجتماعی می

ی ریزی جهت برقراری پل ارتباطبرنامه
 بین شهرداری و مراکز دانشگاهی

ی های علمی و پژوهشتشکیل کمیته
وجود منظور نیازسنجی و رفع نیازهای مبه

 در شهرداری و شهر
های متنوع شهرداری تدوین مأموریت

 توسط سازمان همیاری و شهرداری
 هایوریروزرسانی فناسازی و بهپیاده

هاشده در شهرداریکارگرفتهبه  

5 

ریزی جهت برقراری پل ارتباطی بـین شـهرداری و مراکـز دانشـگاهی،     برنامه
منظـور نیازسـنجی و رفـع نیازهـای     های علمی و پژوهشـی بـه  تشکیل کمیته

های متنوع شهرداری که توسط سازمان موجود در شهرداری و شهر، مأموریت
روزرسـانی  سـازی و بـه  گردیـده اسـت و پیـاده   همیاری و شـهرداری تـدوین   

جمله اقدامات خـرد و کلانـی    ها ازکارگرفته شده در شهرداریهای بهفناوری
بـاز   گیـری و اسـتقرار نـوآوری   راستای کمک به بهبود شـکل  باشند که درمی

 توان انجام داد.های محلی مانند شهرداری میخدماتی در سازمان

 خدماتی باز نوآوری گویال
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انکنندگو تأمین ءپایش مستمر رقبا  
 ها وگشودگی سازمانی و تسهیم ایده

هابینش  
2 

کنندگان و همچنین گشودگی سازمانی که تسـهیم  و تأمین ءپایش مستمر رقبا
تواند از عـواملی باشـد   گردد میها در داخل و خارج سازمان میها و بینشایده

 باشند.میباز خدماتی  به پذیرش و استقرار نوآوری که منجر

 های سازمان برایکارگیری ظرفیتبه
 دریافت دانش خارجی

های خارجیمیزان استفاده از ایده  
2 

های سازمان برای دریافت دانـش خـارجی عامـل    کارگیری ظرفیتبر بهعلاوه

شـود میـزان اسـتفاده از    بـاز مـی   به تسهیل استقرار نوآوری دیگری که منجر
 باشد.های خارجی میایده

 ها وشده با خواستهمطابقت خدمات ارائه

 نیازهای شهروندان
های افزایش سرعت پاسخگویی به نیاز

 مشتریان

2 

ارزش قائل شدن برای مشتری، ارضای نیازهـای او و انجـام اقـداماتی بـرای     
کـه شـامل    اسـت  بهبود کارایی فرآیند ارائه خدمات و کیفیت خروجی سازمان

سـاختن خـدمات بـرای نیازهـای      انیسازی یعنی بـاب طبـع مشـتر   سفارشی
 باشد.ها میو ارائه خدمات به آن انفرد آنان و زمان پاسخ به مشتریبهمنحصر

ای راست بسترسازی تکنولوژیکی در
سپاری خدماتبرون  

3 

های بـالقوه و بالفعـل ماننـد دفـاتر خـدمات رسـمی محلـی در        وجود پتانسیل
رسـانی  دولـت، دفـاتر خـدمات   های مختلف شهر مانند دفاتر پیشخوان قسمت

هـا، دفـاتر و ادارات پسـت و نیـروی انسـانی متخصـص       ی، پست بانـک یقضا
قـانون   11ها مطابق با ماده سپاری وظایف مختلف شهرداریتواند در برونمی

ها کمـک نماینـد. البتـه در ایـن خصـوص نیـاز بـه        ها به شهرداریشهرداری
هـای  ات شهرسازی نیاز به نقشهباشد. برای مثال برای خدمنیازهایی میپیش

GIS باشد.های بهنگام میو سیسستم 

رش توسعه و رواج اینترنت و نیز گست
 هایویژه شبکههای اجتماعی بهشبکه

ایتخصصی و حرفه  
عهسپاری قراردادهای تحقیق و توسبرون  

3 

گیری و اسـتقرار  راستای کمک به بهبود شکل از اقدامات خرد و کلانی که در
توان انجـام داد  های محلی مانند شهرداری میباز خدماتی در سازمان نوآوری

ویـژه  های اجتماعی بـه توان از توسعه و رواج اینترنت و نیز گسترش شبکهمی
سپاری قراردادهای تحقیق و توسعه نام ای و برونهای تخصصی و حرفهشبکه

 برد.

ابع درونی برانگیختن کارکنان با تقویت من
مانند احساس شایستگیها آن  

ودهای موجاساس واقعیت ریزی بربرنامه  
4 

ها ماننـد احسـاس شایسـتگی و    برانگیختن کارکنان با تقویت منابع درونی آن
تـر تغییـر در   خودشکوفایی با ایجاد انگیزه در کارکنـان سـبب پـذیرش آسـان    

اساس  ریزی برشود. همچنین، برنامهباز خدماتی می سازمان و استقرار نوآوری
 باشد.های موجود نیز در تسهیل پذیرش مؤثر میواقعیت

مندی از هوش و ریزی جهت بهرهبرنامه
 خلاقیت کارکنان

وجود سیستم تشویق و تنبیه در 
های اجرایی برای عملکرددستگاه  

4 

مندی از هوش و خلاقیـت کارکنـان و وجـود سیسـتم     ریزی جهت بهرهبرنامه
های اجرایی بـرای عملکـرد از اقـداماتی اسـت کـه      دستگاهتشویق و تنبیه در 

ها باز خدماتی در شهرداری از آن راستای کمک به استقرار نوآوری توان درمی
 استفاده بهینه را برد.

 تنوع خدمات قابل ارائه به شهروندان
ایخروج از فضای کلیشه  

1 
ای از عـواملی  کلیشـه تنوع خدمات قابل ارائه به شهروندان و خروج از فضای 

هـای  باز خدماتی در سـازمان  به پذیرش و استقرار نوآوری باشند که منجرمی
 گردند.محلی مانند شهرداری می

 برخورداری مدیران و کارکنان سازمان از
ی هاسازی ایدهاستقلال لازم جهت پیاده

 خود
1 

سـازی  پیـاده برخورداری مدیران و کارکنان سـازمان از اسـتقلال لازم جهـت    
هـای محلـی   باز خدماتی در سـازمان  های خود، پذیرش و استقرار نوآوریایده

 دهد.تأثیر قرار میمانند شهرداری را تحت

 گسترش اختیارات مدیران و اجازه اعمال
 مدیریت در فرآیندها

کیل تش واسطهنیازسنجی مشتریان به
های علمی و پژوهشیکمیته  

1 

توانـد رونـد   اجازه اعمال مدیریت در فرآیندها می گسترش اختیارات مدیران و
بــاز خــدماتی در شــهرداری را تســهیل گردانــد. همچنــین،  اســتقرار نــوآوری

های علمی و پژوهشی یکی دیگر تشکیل کمیته واسطهنیازسنجی مشتریان به
 باشد.گر میاز این اقدامات تسهیل

باشـد و ادراکـات و انتظـارات مشـتری     کیفیت عبارت از خواسته مشتری مـی  1 ها وشده با خواستهمطابقت خدمات ارائه
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شهرونداننیازهای  باشد. کیفیت هیچ معنا و مفهومی غیـر از  کننده آن میترین عامل تعییناصلی 
 خواهد ندارد.آنچه مشتری واقعاً می

 تعادل بین استفاده از منابع داخلی و
 خارجی سازمان

7 

های ها، کتابخانهتعادل بین استفاده از منابع داخلی سازمان مانند آزمایشگاه
کنندگان و فنی و پرسنل کارآمد و منابع خارجی سازمان مانند مشتریان، تأمین

به پذیرش و استقرار  منجر که باشندهای مشابه از عواملی میسایر سازمان
 شوند.شهرداری میهای محلی مانند باز خدماتی در سازمان نوآوری

پذیری کارکنان از شهامت و ریسک
های مالی، روانی یا اجتماعیجنبه  

7 

پذیری است. بدین صورت که ماهیت های افراد نوآور ریسکترین ویژگیاز مهم

بودن این کار است. اقدامات خلاق بعضی اوقات با شکست خلاقیت بیانگر پرمخاطره

باید بتوانند بدون توجه به خطرات، شکست را پذیرا شود، اما افراد خلاق مواجه می
آفرین جهت های خلاق تعهد نسبت به منابع مخاطرهشوند و نقطه برجسته سازمان

 باشد.های خلاق میتعقیب احتمال

 پذیری و پرهیز از سکون جهتانعطاف
های پویای و موفقیت در محیط ءبقا

 امروزی
8 

های پویای امروزی ضروری است در محیط ءبرای موفقیت و حتی بقا
پذیری، پویایی و تحول حرکت نموده و از سکون ها به سمت انعطافسازمان

 پرهیز کنند.

 وجود بوروکراسی اداری
هازدگی شهرداریسیاست  

8 
هایی جمله چالش ها اززدگی شهرداریوجود بوروکراسی اداری و سیاست

باز  دارد و مانع پذیرش و استقرار نوآوریها وجود باشد که در شهرداریمی
 گردد.خدماتی می

 پیشروی با روند و سرعت تغییرات و
تتبدیل تردیدها و نوسانات به فرص  

9 

، بلکه کنند توانند روند و سرعت تغییرات را متوقفهای امروزی نمیسازمان
هایی جهت ها را به فرصتثباتیتوانند تردیدها، نوسانات و بیفقط می

هایی موفقیت آموختن، تطابق و همخوانی مطلوب تبدیل کنند. سازمان
 ها پیشرو باشند.بیشتری کسب خواهند نمود که در این زمینه

گسترش آموزش عالی و توسعه 
های تحقیقاتی در کشورزیرساخت  

کای سازی خارجی با همکاری با شرشبکه
 خارجی جهت اکتساب دانش یا فناوری

های علمی و پارکایجاد و گسترش 
 فناوری

9 

های تحقیقاتی در کشور، گسترش آموزش عالی و توسعه زیرساخت
سازی خارجی با همکاری با شرکای خارجی جهت اکتساب دانش یا شبکه

های علمی و فناوری از اقدامات خرد و فناوری و ایجاد و گسترش پارک
باز  رار نوآوریگیری و استقراستای کمک به بهبود شکل کلانی هستند که در
 توان انجام داد.های محلی مانند شهرداری میخدماتی در سازمان

 توانایی کارکنان در مواجهه با شرایط
 جدید و ناشناخته و تحمل ابهام

9 

نشده قابلیت های ناشناخته یا تعریفافراد نوآور در مواجهه با وضعیت

عنوان پاسخ به ابهام اساساً بهپذیری بالایی دارند؛ زیرا اقدامات نوآورانه انطباق
شوند. بنابراین، بایستی همواره با ابهام رخ داده و از درون ابهام معنی می

 مثابه یک فرصت برخورد کرد.به

نفس کارکنان جهت غلبه اعتمادبه
ها و رفع موانعچالش آمیز برموفقیت  

51 

ها و رفع بر چالشآمیز نفس که اساساً به انتظار غلبه موفقیتداشتن اعتمادبه
تواند طور کلی اشاره به این دارد که شخص میشود، یا بهموانع اطلاق می

های درونی خویش پیش برد و متضمن انجام امور را مطابق خواسته
 باشد.خصوص یا پروراندن نقشی خاص میآمیز تکلیف بهموفقیت

خود ها با نوسانات محیطیتطبیق سازمان  51 

کند تا بتوانند با نوسانات محیطی خود را ها کمک میسازماننوآوری به 
تطبیق دهند. بنابراین، یکی از عوامل اصلی و کلیدی موفقیت بلندمدت در 

 ویژه در بازارهای پویا، نوآوری است.وکار بهکسب

رای هایی مناسب بنیاز به یافتن پاسخ
هامواجهه با افزایش پویایی  

55 
شدن فراپیچیده همگام با افزایش رقابت، پیچیدگی و جهانیبا توجه به عصر 

ها پاسخی به طیف وسیعی باز خدماتی در سازمان سازی نوآوریپویایی، پیاده
 باشد.از نیازهای مشتریان این حوزه می

گیری دفاتر و مراکز فعالیت در شهرها و بهبود مستمر رابطه سازمان با شکل 55ر گیری دفاتر و مراکز فعالیت دشکل

 خدماتی باز نوآوری الگوی
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 شهرها
بهبود مستمر رابطه سازمان با 

های بیرونیمجموعه  

به تسهیل پذیرش و  باشند که منجرهای بیرونی از اقداماتی میمجموعه
 گردند.های محلی مانند شهرداری میباز خدماتی در سازمان استقرار نوآوری

یلات، کننده بودن تمااستقلال و تعیین
های درونیترجیحات و خواسته  

52 

آن باشد  کنندهتواند تعیینمیهای درونی افراد تا حدودی ترجیحات و خواسته

که فرد دارای استقلال باشد تا خودش تصمیم بگیرد هدف خود و کاری که 
خواهد انجام دهد و چگونگی انجام آن را انتخاب کند و فقط عوامل بیرونی می

  ند.کننده آن نباشتعیین

شدن زمینه مساعد زندگی فراهم

عهشهرنشینی برای اقشار مختلف جام  
 انضباط عمومی شهر

های سامانیها و نابهکاهش ناهنجاری
 اجتماعی

های عملیاتی و هزینه کاهش هزینه
 خدمات شهری سازمان

52 

مدیریت، سازماندهی، نظارت و توسعه در ابعاد مختلف زندگی شهری، 
سازمان شهرداری است. چنانچه شهرداری در این مسئولیت مسئولیت اساسی 

خطیر موفق گردد، زمینه مساعد زندگی شهرنشینی برای اقشار مختلف جامعه 
حداکثر بهره را  توانند از منابع موجودروندان میشود و شهشهری فراهم می

گونه عملکرد در سازمان شهرداری، به انسجام و ببرند. بدیهی است که این
های سامانیها و نابهشهروندان، انضباط عمومی شهر، کاهش ناهنجاری وفاق

 گردد.منجر می در هزینه خدمات شهری این سازمان جوییاجتماعی و صرفه

 علم و تجربه کافی مدیران و کارکنان
 سازمان

های آموزشی ها و دورهبرگزاری کارگاه
 برای مدیران و کارکنان

53 

های ها و دورهو کارکنان سازمان و برگزاری کارگاهعلم و تجربه کافی مدیران 
باشند که پذیرش و ای میآموزشی برای مدیران و کارکنان از عوامل زمینه

را های محلی مانند شهرداری باز خدماتی در سازمان استقرار نوآوری
 دهند.تأثیر قرار میتحت

ای وکارهایجاد و توسعه اقتصادی کسب
 کوچک و بسیار کوچک

شدن زمینه مساعد زندگی فراهم

عهشهرنشینی برای اقشار مختلف جام  
های درآمد پایدار شهریافزایش جریان  

 کاهش فقر در جامعه

53 

تواند زمینه را برای می های محلیباز خدماتی در سازمان استقرار نوآوری
ریزی در وکارهای کوچک فراهم سازد. با برنامهآمدن و گسترش کسبوجودبه

توان شرایط زندگی شهروندان را بهبود باز خدماتی می سازی نوآوریپیاده
های درآمد پایدار شهری، فقر را کاهش داد و رفاه بخشیده و با افزایش جریان

 ایجاد نمود.

رای هایی مناسب بنیاز به یافتن پاسخ
هامواجهه با افزایش پویایی  

54 
ها، محلی مانند شهرداریهای جمله سازمان ها ازمحیط پیرامون سازمان

هایی دنبال یافتن پاسخها بهپویاتر از قبل شده و این امر سبب شده تا سازمان
 ها باشند.مناسب برای مواجهه با این پویایی

های داخلیتوانایی همکاری  
توانایی همکاری از بیرون به درون و 

 بالعکس
54 

های سازمان و همکاریهای از بیرون به درون های داخلی، همکاریهمکاری
باز  به تسهیل استقرار نوآوری تواند منجراز درون به بیرون سازمان می

 ها گردد.خدماتی در شهرداری

و استقامت کارکنان جهت  پشتکار
شمنددستاوردهای بدیع و ارز دستیابی به  

 
51 

کند، احتمال هنگامی که شخص زمان زیادی را صرف مسئله خاصی می
دارد که از درون آن کار دستاوردی بدیع و ارزشمند پا به عرصه زیادی وجود 

وجود بگذارد، زیرا اقدامات مختصری که طی زمان طولانی صورت گرفته، با 

 آورد.وجود میبرانگیز را بههم ادغام شده و پیشرفتی تحول

های درآمد پایدار شهریافزایش جریان  
 افزایش اشتغال

 کاهش فقر
وکارهامالی کسبهای کاهش ریسک  

51 

عنوان نهاد عمومی غیردولتی و مؤسسه غیرانتفاعی که شرح وظایف آن در به
گذاری و اجرای صحیح قانون شهرداری احصاء گردید و هدف 11قالب ماده 
سزایی در بهبود شرایط زندگی شهروندان، توسعه درآمدهای پایدار آن نقش به

زایش اشتغال، کاهش فقر و های درآمدی شهری، افشهری افزایش جریان
راستای تحقق شهر  وکارها را دربر دارد و درهای مالی کسبکاهش ریسک

تر و هوشمند نیاز به رویکرد سیستماتیک و هدفمند برای ایجاد زندگی آسوده
شادتر برای مردم است و باید بستر مشارکت و تعاملات یکپارچه برای ارائه 

باز  گفته، استقرار نوآوریوارد پیشخدمات به مردم مهیا گردد و همه م

 کند.پذیر میامکانرا خدماتی در شهرداری 
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های مدلها و شاخصمؤلفه :2جدول   

 هامؤلفه ها )کدگذاری باز(شاخص
 )کدگذاری محوری(

  های نوین قابل استفادهوجود اطلاعات کافی از تکنولوژی
 های نوین در برقراری ارتباط با منابع خارجی سازمانتوانمندی تکنولوژی هافناوریتغییر سریع 

 های داخلی و خارجیوتحلیل ایدههای نوین در تجزیهتوانمندی تکنولوژی

  ارتباط نزدیک با کاربران پیشتاز و مشتریان کلیدی
 هابینشها و گشودگی سازمانی و تسهیم ایده هاتوانایی جذب ایده

 کنندگانپایش مستمر رقبا و تأمین

  تنوع خدمات قابل ارائه به شهروندان
 

 پویایی محیط

 هاهایی مناسب برای مواجهه با افزایش پویایینیاز به یافتن پاسخ

 پیشروی با روند و سرعت تغییرات و تبدیل تردیدها و نوسانات به فرصت

 های پویای امروزیو موفقیت در محیط ءبقاپذیری و پرهیز از سکون جهت انعطاف

 ایخروج از فضای کلیشه

  گسترش فرهنگ همفکری و کار گروهی در سازمان
 عنوان جنبه مهم نوآورینگریستن به کارکنان به نگرش و فرهنگ سازمانی

 باز خدماتی نگرش مثبت مدیران و مسئولان اجرایی نسبت به اجرای نوآوری

 و پیوسته مدیریت با کارمندان ارتباطات مشخص

  شده در شهرداریکارگرفتهههای بروزرسانی کارای فناوریهسازی و بپیاده
 ایهای تخصصی و حرفهویژه شبکههای اجتماعی بهتوسعه و رواج اینترنت و نیز گسترش شبکه امکانات و تجهیزات

 دولت یا سازماندستگاهی توسط افزاری کامل بینهای نرمتکمیل سیستم

 های مجازسمت شهر الکترونیک، هوشمند و سیستمه های شهری بتغییر سیستم

  های درونی افراد، نه عوامل بیرونیکننده بودن تمایلات، ترجیحات و خواستهاستقلال و تعیین
 

 عوامل فردی
 ها و رفع موانعچالش آمیز برنفس کارکنان جهت غلبه موفقیتاعتمادبه

 توانایی کارکنان در مواجهه با شرایط جدید و ناشناخته و تحمل ابهام

 های مالی، روانی یا اجتماعیپذیری کارکنان از جنبهشهامت و ریسک

 دستاوردهای بدیع و ارزشمندپشتکار و استقامت کارکنان جهت دستیابی به

 باز خدماتی گیری نوآوریشکل های سازمان برای دریافت دانش خارجیکارگیری ظرفیتبه

 های خارجیمیزان استفاده از ایده

 شدههای تحقیق و توسعه مدیریتایجاد شبکه

 گیری از نتایج نوآوری داخلی در خارج از سازمانبهره

  های موجوداساس واقعیت ریزی بربرنامه
 

 ریزیبرنامه
 سازمانیراستای اهداف  محور درهای پژوهشافزایش برنامه

 مندی از هوش و خلاقیت کارکنانریزی جهت بهرهبرنامه

 های متنوع شهرداری توسط سازمان همیاری و شهرداریتدوین مأموریت

 منظور نیازسنجیهای علمی و پژوهشی بهتشکیل کمیته

 ریزی جهت برقراری پل ارتباطی بین شهرداری و مراکز دانشگاهیبرنامه

  های داخلیهمکاریتوانایی 

 خدماتی باز نوآوری الگوی
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 های مشارکتیتوانمندی توانایی همکاری از بیرون به درون و بالعکس

 تعادل بین استفاده از منابع داخلی و خارجی سازمان

 گیری دفاتر و مراکز فعالیت در شهرهاشکل

 های اساسی توسعهمشارکت شهروندان در پارادایم

  شرکای نوآوریضعف در فرهنگ همکاری بین بنگاه و 
های سازمانی و چالش

 غیرسازمانی
 عدم وجود مدیریت واحد و سیستم یکپارچه 

 هاساختن امورات در شهرداریمقاومت در مقابل شفاف

 ها و وجود رانت اقتصادیزدگی شهرداریسیاست

 وجود بوروکراسی اداری

  سپاریبرونسازی قوانین جاری جهت اصلاح و بهنگام
 سپاری در سطح ملیمطالعه و طرح پژوهشی در خصوص نحوه اجرای برون سپاریبرون

 سپاری خدماتراستای برون بسترسازی تکنولوژیکی در

 سپاری قراردادهای تحقیق و توسعهبرون

 ها با سپردن کارها به عوامل خارج از شرکتکاهش هزینه

  های فناورانههای سازمانی درگیر با فعالیتبخشیکپارچگی و هماهنگی بین 
 های نوظهورهای دارای فناوریها و یا ادغام با شرکتاکتساب شرکت سازیشبکه

 سازی خارجی با همکاری با شرکای خارجی جهت اکتساب دانش یا فناوریشبکه

 های علمی و فناوریایجاد و گسترش پارک

  های تحقیقاتی در کشورزیرساختگسترش آموزش عالی و توسعه 
 سازی نوآوی باز خدماتیهای خدماتی در پیادهاستفاده از تجارب موفق سایر سازمان آموزیمهارت

 کارگیری و استخدام مدیران و کارکنان با تجربه و متخصصبه

 های آموزشی برای مدیران و کارکنانها و دورهبرگزاری کارگاه

  اساس موفقیت عملکرد نسبی پاداش برمدیریت و تقسیم 
 های اجرایی برای عملکردوجود سیستم تشویق و تنبیه در دستگاه انگیزش مدیران و کارکنان

 انگیزش مدیران با گسترش اختیارات و اجازه اعمال مدیریت در فرآیندها

 خودشکوفاییها مانند احساس شایستگی و برانگیختن کارکنان با تقویت منابع درونی آن

 ایجاد فضای رقابتی و انگیزه نوآوری میان کارکنان سازمان

  وکارهای کوچک و بسیار کوچکایجاد و توسعه اقتصادی کسب
 

 پیشرفت سازمانی
 وکارهاهای مالی کسبکاهش ریسک

 های عملیاتی و هزینه خدمات شهری سازمانکاهش هزینه

 مشتریانافزایش سرعت پاسخگویی به نیازهای 

 وری کارکنان و سازمانافزایش بهره

 کیفیت خدمات شهری یارتقا ها و نیازهای شهروندانشده با خواستهمطابقت خدمات ارائه

 شدن زمینه مساعد زندگی شهرنشینی برای اقشار مختلف جامعهفراهم

 انضباط عمومی شهر

  های اجتماعیسامانیها و نابهکاهش ناهنجاری
 ایجاد و افزایش اشتغال اقتصادی و اجتماعیرفاه 

 های درآمد پایدار شهریافزایش جریان

 کاهش فقر در جامعه

 
 شود:صورت زیر نمایش داده میمدل حاصل از تحلیل کیفی به
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 گیرینتیجه

زمینه را برای دسترسی  باز در سازمان سازی نوآوریپیاده های اخیردهنده آن است که در سالگرفته نشانهای صورتبررسی

ها فراهم کرده است. به موجب آن، تحقق و تکمیل فرایندهای نوآوری، تر به منابع علمی، دانش فنی و ایدهبیشتر و سریع

(. همچنین، Enkel et al., 2009تر ایجاد شده است )آفرینی به نحو اقتصادیتسریع شده و فرصت مطلوبی برای ارزش

های خود از نظرات کارشناسان و خبرگان خارج از گیریوجود آورده تا در تصمیما برای مدیران بهباز این امکان ر نوآوری

مند، طیف وسیعی از منابع داخلی و خارجی را برای ای نظامبه شیوه (.Whitla, 2009مند شوند )سازمان نیز بهره

برای سازمان، مزیت رقابتی کسب کنند های نوآوری کشف کرده و با ارتقای سطح عملکرد، آوردن فرصتدستبه

(Parhizgar et al., 2014.) های ها و پاسخواقع نوعی کند و کاو منظم برای یافتن شیوه بهبود و نوآوری مستمر و فراگیر در
های تکراری پیچیده و متحول امروزی دیگر واکنشهای چرا که در محیط ؛نو به فشارها و تغییر و تحولات محیطی است

جدید برای واکنش در برابر محیط برآمد. های رویارویی با این تغییرات کارآمد نبوده و دائماً باید در جستجوی راه برای

طور خود ادامه دهند که به یتوانند به بقاهایی در محیط پیچیده و پرتحول میها و سیستمعبارتی آن دسته از سازمانبه

. جدیدی را که لازمه مقابله با فشارها و تحولات محیطی است ایجاد و منتشر نمایندهای ها و طرحمستمر قادر باشند ایده

هایی است به جهت رفع بینی راهآشکار گشته است، ضرورت پیش مانند شهرداریهایی آنچه امروز بیشتر از گذشته بر سازمان

سازمانی یا باید از پیش، خود را برای چنین  هرنیازهایی که ممکن است در آینده به دنبال تغییرات احتمالی پدیدار شود که 

صورت چنانچه خلاقیت و نوآوری به. بنابراین، تغییراتی آماده سازد یا اینکه خطر مواجهه با وضعیت بحران واقعی را بپذیرد

افراد،  یتواند موجبات رشد و شکوفایی استعدادهامی ،قرار گیردشهرداری جانبه و کامل در اندیشه و عمل مد نظر همه

ها و ضایعات و اتلاف های فردی، شغلی و اجتماعی، افزایش کمیت و کیفیت در تولیدات و خدمات، کاهش هزینهموفقیت

این وری و رشد و بالندگی منابع مادی و انسانی، افزایش انگیزش کارکنان، ارتقای بهداشت روانی و رضایت شغلی، ارتقای بهره

ها فایده گرایی و دهبوروکراسی اداری و کاهش پشت میزنشینی و تشریفات و افزایش عملتوزیع و خدمات، کاهش سازمان، 

 .دیگر خواهد شد

است  بودههای کشور بر ارتقای کیفی خدمات در شهرداری باز خدماتی، مبتنی طراحی الگوی نوآوریهدف از پژوهش حاضر،  
نفر از  21گلوله برفی با  گیری. با استفاده از روش نمونهاستبا روش گراندد تئوری بوده طرح تحقیق نیز از نوع کیفی  و

و ها مدیران سازمان همیاری شهرداریها و معاونان شهرداری، مدیران ارشد استانداری، مدیران ارشد و باسابقه شهرداری

باز  الگوی نوآوریه مصاحبه عمیق انجام گرفت. نتایج نهایی حاکی از آن بوده ک هااساتید رشته مدیریت دولتی دانشگاه
ها، . توانایی جذب ایده2ها، . تغییر سریع فناوری5ی )شرح شرایط علّه بعد ب 51بر ارتقای کیفی خدمات دارای  خدماتی، مبتنی

ای . عوامل فردی(، شرایط مداخله1. امکانات و تجهیزات، 1. نگرش و فرهنگ سازمانی، 4ای ). پویایی محیط(، شرایط زمینه3

سازی، . شبکه55سپاری، . برون51های سازمانی و غیرسازمانی(، راهبرد ). چالش9های مشارکتی، . توانمندی8ریزی، برنامه. 7)
. 51. ارتقای کیفیت خدمات شهری، 51. پیشرفت سازمانی، 54و پیامد ) . انگیزش مدیران و کارکنان(53آموزی، . مهارت52

 بوده است. (رفاه اقتصادی و اجتماعی

 د.بو



 اخلاقی یدیه أیت

ها مصاحبهشد. این  ءاجراو همکاری صادقانه اساتید و خبرگان محترم ین پژوهش با هماهنگی ساختاریافته انیمه هایمصاحبه 

 با تعیین وقت قبلی بوده و خبرگان انتخابی با میل و رغبت در پژوهش شرکت داشتند.
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